II. A kozigazgatasi iigyintézés interakcios modellje

(Demeter Endre)

A kozigazgatasi ligyintézés trendjei és vizsgalata

A magyar kozigazgatas az utobbi évtizedben jelentds atalakulason megy keresztiil,
amelynek soran centralizalt, erds allami szerepfelfogasra épiil6 rendszer formalo-
dott." Atszervezték a teriileti és kozponti kozigazgatas szervezeti és intézményrend-
szerét, mig az ligyfélszolgaltatasok szempontjabol kiépitették az egész orszagot lefedd
Kormanyablak-halozatot, valamint kialakitottak az online kdzigazgatasi ligyintézés jogi?
és infrastrukturalis kereteit. A kozigazgatas digitalizalasa olyan vilagtrend, amely alol
egyetlen orszag sem vonhatja ki magat anélkiil, hogy gazdasaga, vallalkozasai jelentds
versenyhatranyt ne szenvednének. Ennek megfelelden a 2014—2020-as tervezési iddszak
fejlesztési hatteréiil szolgalod Kozigazgatas- és Kozszolgalat-fejlesztési Stratégia is rog-
ziti, hogy ,,a kozigazgatasra a versenyszféra szerepl6i mellett, a versenyképesség aktiv
alakitojaként kell gondolni”.* A stratégia céljai kozo6tt szerepel a kdzszolgaltatasok tigy-
félkozpontisaganak eléremozditasa, illetve a lakossag kozigazgatasba vetett bizalméanak
novelése. Ennek keretén beliil érdemes értelmezni azt a megallapitast, hogy a kdzigaz-
gatasnak az informacios tarsadalom kivanalmaihoz sziikséges idomulnia.* Az idomulas
elsédlegesen technologiavezérelt, a kozigazgatds esetében jellemzden kdvetd jellegi,
azaz a mas szektorokban (banki, kozilizemi, tavkozlési stb.) az ligyintézes digitalizacidja
soran sikeresnek bizonyulé megoldasok atvétele, adaptacidja a jellemzdje. Ennek megfe-
lel6en a kozigazgatas digitalis atalakuldsa soran szamos 11j ligyintézési csatornat (online
feliiletek, mobilapplikaciok, chatbotok stb.), illetve kényelmi megoldast (automatikus
SMS- és e-mail-értesitések, online fizetési megoldasok, internetalapu idépontfoglalas
stb.) fejlesztenek (ki), €s ezek a mindennapok részévé valnak. Ezeknek a megoldasoknak
az értékelésében jelentds tényezo a (koltség- €s id6-) hatékonysag, valamint a hozzaférés
¢s az elérés dimenzioi, azaz hogy barmit barhol barmikor el lehessen intézni.

De a kozigazgatds idomulasat az informdacios tarsadalom kivanalmaihoz nem redu-
kalhatjuk pusztan az e-kdzigazgatas technologiai értelemben vett kiépiilésére — legalabb
ilyen fontos a tarsadalmi aspektus, azaz a digitalis egyenldtlenség:® az internetalapu
technologiai Gjitasok ¢€s fejlesztések hasznalatbavételéhez nélkiilozhetetlen kompeten-
ciak megléte (mind ligyfél-, mind {ligyintéz6i oldalon), motivaciok és tarsadalmi gya-
korlatok, kik szamara teszik lehetové a fejlesztések hasznalatbavételét, és kiket zarnak
el. Kiilonosen fontos, hogy azokat, akik a digitalis szakadékon® tul rekedtek, illetve
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akiknek magas a belépési kiiszobe’ (nincsenek birtokaban a sziikséges eszkozoknek,
a rendszerek hasznalatanak megtanulasa tl sok faradsagot igényelne stb.) nem lehet
kizarni a kdzigazgatasi ligyintézésbol. Ez egyben azt is jelenti, hogy a digitalis atalakulas,
az elektronikus megoldasok ¢és lehetdségek hasznalata nem automatikus, a tarsadalom
¢és a gazdasag szerepldi eltérd litemben és motivaciok — netan kényszerek — mentén kap-
csolodnak hozza, ezért a folyamat részletes vizsgalata szilikségszer(i annak érdekében,
hogy a bevezetend6 ujitasok és fejlesztések elterjedésének iiteme, bevalasa, hatékony-
sagndveld hatasai megismerhetok legyenek.

A fentiekhez kapcsolodoan a Nemzeti Kozszolgalati Egyetemen (NKE) 2017-t6l kez-
doédden egyre tobb empirikus adatfelvétel célozta a kozigazgatasban végbemend trendek
¢s folyamatok feltarasat és megismerését. Ebben a munkaban a kotet szamos szerzdje tevé-
kenyen részt vett. Jelen fejezetben arra vallalkozom, hogy az elmult évek soran a témaban
megvaldsitott kvantitativ és kvalitativ kutatasainkat egységes elméleti keretbe agyazzam.
Az err6l vald gondolkozas segitségiinkre van a kozigazgatas vizsgalati dimenzidinak rend-
szerezésében, az egyes dimenziok Osszefliggeseinek megértésében, ami egyarant hasznos
az eredmények értelmezésekor, valamint a jelenségek és folyamatok kozotti szinergiak
leirasaban. Ennek érdekében sziikséges olyan elméleti keretet lefektetni, amely a kozigaz-
gatasi ligyintézések heterogén vilagat — ideértve tobbek kozott az tigyek, az ligyfelek,
az ligyintézési csatornak sokféleségét is — képes egységesen kezelni.

Munkank kezdetekor, 2016-ban a kutatasi kérdéseink a kdzigazgatassal valo elégedett-
ség koré szervezodtek, majd egyre inkabb a kozigazgatasi iigyintézéssel valo elégedettsé-
get befolyasolo tényezok feltarasa felé mozdultunk el. Az elégedettség kapcsan kiemelten
kezeltiik a kovetkezd stakeholder csoportokat: lakossag, gazdalkodo szervezetek, allami
szervezetek és a kdzigazgatas munkatarsai (kiillondsen az ligyintézok és a vezetdk). Ezzel
parhuzamosan érdeklédésiink homlokterébe keriilt az ligyintézési csatornavalasztas
¢és -hasznalat, amely szamos kutatasi teriiletet nyitott meg, ilyen az online csatornahasz-
nalatot eldsegitd és gatlo tényezok feltérképezeése, az ezek mogott meghuzodo lakossagi
attitildok vagy a kiilonbozd ligyintézési csatornakhoz kapcsolodo igazgatasi és ligyfél-
koltségek, valamint -terhek kérdéskore. Végsd soron megallapithatjuk, hogy kutatasaink
az allamigazgatas €s az ligyfelek kapcsolatba keriilésének mikéntjét és az azt befolyasold
tényezoket vizsgaljak, 6 vizsgalati fokuszként kiemelve az ligyfél-elégedettséget, azaz
aztigyek sikeres elintézését. Ennek megfelelden elméleti modelliink kdzéppontjaba is ezt
érdemes allitani, ami 6sszecseng a szolgaltato allam és az igyfélkdzpontl kozigazgatas
sokat emlegetett ethoszaval.®

Az allampolgarok és a szervezetek az allam altal meghatarozott kotelezettségeik
teljesitése vagy jogaik érvényesitése soran és/vagy ahhoz kapcsolodoan (példaul tajé-
kozodas, engedélyek beszerzése, az ligymenet nyomon kovetése) kertilnek kapcsolatba
a kozigazgatassal, valnak tigyféllé. Erre a kapcsolédasra — kutatasaink soran — olyan
kommunikacios helyzetként tekintiink, amelynek sikerességérdl akkor beszélhetiink,
ha az az eldre szabalyozott folyamatok kozott az ligyfél szempontjabol eredményesen
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(az lgyfél altal megkivant célallapotnak megfelelden), a kdzigazgatas szempontjabol
jogszabalyszerlien zarddik le. Azaz az {igyintézés soran adott probléma megoldasa a cél,
amihez elengedhetetlen a kommunikacios agensek (ligyintézo, tigyfél) aktiv kdozremii-
kodése, azaz a kétiranyu kommunikacio. Ennek megfelelden a kdzigazgatasi ligyintézés
kommunikaciés helyzete megfelel az interakcié Buda Béla’ szerinti fobb ismérveinek:
kolcsonhatas, megfeleld viszontvalasz, a kommunikacios csatornak miikddésén tulmutatod
cselekvéses megnyilvanulasok.

A fentiek alapjan a kozigazgatasi ligyintézés vizsgalatakor, folyamatainak megra-
gadasakor érdemes a kommunikacidelméleti megkozelitéseket hasznalni, és az tigyfél-
igyintézo relaciot kozponti elemként kezelni. Erre alapozva olyan modellhez jutunk,
amely a kozigazgatasi ligyintézés folyamatanak lecsupaszitott vazat adja, és segitségével
értelmezhetové valnak a kozigazgatasi ligyintézések altalanos és az egyes ligyintézések
specialis jellemvonasai. Tovabba a modell jellegébdl fakaddan lehetéséget kinal az ligyin-
tézési folyamat nehézségeinek feltarasara, a beavatkozasi pontok megtalalasara, az iigy-
intézési csatornak hasznalati koltségeinek dsszehasonlitdsara vagy az egyes fejlesztések
hatékonysaganak értékelésére.

A modellalkotas soran elsédlegesen Shannon és Weaver hiradastechnikai modelljére,"
valamint a Horanyi Ozséb-féle participacios iskola' fogalomkészletére timaszkodunk.
Ezen elméleti modellekre épitve (tobb esetben a kozigazgatas nyelvezetéhez igazitva)
vallalkozunk arra, hogy atfogd képet rajzoljunk fel a kdzigazgatasi tigyintézés folyama-
tarol, valamint ennek segitségével azonositsuk a kommunikacié (azaz az ligyintézés)
sikerességét €s a kdzigazgatasi ligyintézéssel valo elégedettséget befolyasolo tényezoket.

A modell bemutatasa soran el6szor a kdzigazgatasi ligyintézés résztvevait, agenseit
mutatjuk be, akik kozott 1étrejon a kommunikacios helyzet. Majd eme kommunikéacios
helyzet 1étrejottének feltételeit (példaul sziikséges tdjékozottsag) vessziik gorcso ala,
megvilagitva, hogy honnan szarmazik a kommunikacios folyamat elinditdsahoz és fenn-
tartasahoz sziikséges motivacioja, akarata, bevonodottsaga az dgenseknek. Ezt kdvetoen
a kozigazgatasi folyamat egyes kommunikacios lépéseit tekintjiik at, elidézve a csator-
navalasztas és -hasznalat nehézségeinél, valamint a csatornak jellemzdinél. A folyamat
lehetséges befejezéseinek vizsgalatat kovetden az elégedettség és a sikeresség témakorét
fejtjiik ki.

A kozigazgatasi ligyintézés interakcios modelljének agensei

A Horanyi Ozséb-féle participaciés iskola a kommunikéciéra mint a problémads helyze-
teket felismer6 és kdzosen megoldo agensek kozotti informacidaramlasra tekint. Ezek
az agensek nem feltétleniil személyek, a meghatarozas szerint minden olyan rendszer,
amely problémat (vagy konfliktust/feladatot) old meg, agensnek tekinthetd. Ennek
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megfelelden agensnek, azaz tigyféloldali cselekvonek tekinthetjiik a természetes sze-
mélyeket (allampolgarok), a szervezeteket (példaul a for- és a nonprofit szervezetek),
akik kotelezettségeik teljesitése vagy jogaik érvényesitése soran keriilnek kapcsolatba
a kozigazgatassal. De a kozigazgatasi ligyintézés lehetdséget kinal (szabalyozott modon)
arra is, hogy agensként Iépjenek fel meghatalmazottak (példaul szivességi alapon) vagy
kozvetiték (mint tigyvédek, konyveldk).

A kozigazgatas digitalizalasaval parhuzamosan az ligyintéz6i agensek kore jelentds
béviilésen megy keresztiil. A dontéseket/hatarozatokat hozo ligyintézokon és adminiszt-
rativ munkatarsakon ttl egyre nagyobb teret kapnak a tajékoztato feliiletek, az ligyintézést
tamogato chatbotok, robotok vagy az automatikus dontéshozo algoritmusok. Meglata-
sunk szerint a jovO kutatasi iranyainak, témainak ezekre is reagalni kell. Ennek ellenére
az alabbiakban bemutatott, a kdzigazgatasi iigyintézés atfogéo kommunikacioés modelljének
felrajzolésa szerint ezeket a ledgazasokat csak érzékeltetjiik. A modell konnyt értelmez-
hetdsége miatt a klasszikus tigyfél- és ligyintézoi helyzetbdl indulunk ki a tovabbiakban.

A participacios iskola masik kulcsfogalma a probléma, amelynek jellemzdje, hogy
elkiilonithetd két allapot: a fennalldo (kommunikaciot megeldzd) és a kivanatos (kom-
munikacio6 altal elérend6) allapot, amely utobbi (csak) az agensek interakcioba lépésével
valosulhat meg. Ez a zarojeles ,,csak” a kOzigazgatasi igyintézés esetében mindenképpen
elengedhetetlen kitétel, hiszen arra az alternativanélkiiliségre hivja fel a figyelmet, amely
jol megragadhato az allami nyilvantartasokba valé bekeriilés és az ezekhez kapcsolddo
jogok létrejotte esetében (okmanyiigyek, ingatlan-nyilvantartas, engedélykoteles tevé-
kenységek folytatasa stb.).

Erdemes kiemelni a participacids iskola tovabbi, az elérendd allapothoz kapcso-
16d6 megfontolasait is, kiillondsen az agensek szerinti elérend6 allapot(ok) azonossagat.
Ezek gyakorlatilag jatékelméleti probléméakhoz vezetnek annak fliggvényében, hogy
a kiilonbozo elérendo allapotok az agensek szamara mekkora nyereséget vagy veszte-
séget jelentenek. Mindenesetre megallapithat6, hogy ha a kommunikacidés modellben
az elérend6 allapotok kozott nincs azonossag, az sziikségszeriien konfliktushoz vezet
az agensek kozott, és az elérend6 allapot (és annak elérési Utja) is beemelddik a kommu-
nikacio folyamataba. A kozigazgatasi ligyintézés esetében ennek egyik iskolapéldaja, ha
az ligyfél problémajat (példaul egy engedély kiallitasat) nem lehet a jogszabalyi keretek
kozott megtenni. Ilyenkor el6fordulhat, hogy a kdzigazgatasi ligyintézés céljaval — azaz
az elérendo allapottal — kapcsolatos interakcid sordn a kozigazgatas-oldali résztvevo
integritasa veszélybe keriil, magyaran megprobaljak megvesztegetni (csak zardjelesen
tessziik hozza, hogy az elérend6 allapotok kiilonbozdségét az ligyintézoi oldal szandé-
szerint jol érzékelteti, hogy az interakcioban részt vevok (raérd kisnyugdijas — talhajszolt
nagyvallalkozé vagy befolyasolhato hus-vér ligyintézé — automatikus dontésre képes
algoritmus) elérendd allapotai, és ennek megfeleléen motivacioi, eszkozrendszere, kom-
petenciai, informacios szintje eltérd és kiilon-kiilon vizsgalando.

Amennyiben nincs konfliktus, hanem a résztvevok kozott érdekazonossag all fenn,
akkor a kommunikacios helyzetre — igy a kozigazgatasi ligyintézésre is — mint feladatra
tekinthetiink, amelyet elére meghatarozott 1épéssorként kell végrehajtani, és amelynek
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célja az ligyintézés sikeres — céloknak megfelel6 — lezarasa. A fentiekbdl kdvetkezden
sikeresnek a kdzigazgatasi ligyintézés egyrészt akkor tekinthetd, ha az elért allapot
az agensek szdmara elfogadhato, illetve ha a felek megelégedettsége mellett zarul, jog-
szabalyszertlien, koltséghatékonyan, kellemes ligyfélélmény mellett stb. valosul meg.
A feladat végrehajtasa soran dont6 az agensek kozotti cselekvo egyiittmiikddés, amely-
nek soran mindkét fél eréforrasokat (primer szinten: id6, pénz) fordit a kozigazgatasi
igyintézés sikeres megvalositasara. Az egyszeriiség kedvéért modellalkotasunknak is
ez a kiindul6pontja.

A kiinduloépontokon tul az interakci6 sikerességét — azaz a feladatmegoldast — sza-
mos tovabbi tényez0 is jelentésen befolyasolja, elsddlegesen a kommunikacié mind-
sége ¢és tartalmi megfeleldsége, amelyek jelentds mértékben az agensek felkésziiltségén
mulnak, azaz hogy a problémamegoldashoz relevans ismeretek és készségek sziikség
esetén mozgosithatdk-e. A kdzigazgatasi ligyintézés esetében a mozgdsitando készségek
¢és ismeretek egyre inkabb a digitalis kompetenciakkal fliggenek 6ssze az e-kdzigazgatas
kiépiilésének kdszonhetden.

A participacios iskola az agens- €s problémaalapt megkdzelitésen tal tovabbi jel-
lemzékkel tamogatja a modellalkotast azaltal, hogy fokuszba helyezi az agensek eseté-
ben a kommunikaciohoz (kommunikaciés csatornahoz) vald hozzaférhetség, valamint
a kommunikécios fesziiltség problémajat. Azaz nem tételezi azt, hogy az interakcios hely-
zet automatikusan Iétrejon, illetve fennmarad, ennek feltétele a (kiilonb6zo ismérvekkel
rendelkez6) kommunikacios csatorna rendelkezésre allasa és az dgensek azon szandéka,
hogy a problémat meg akarjak oldani, azaz kell6en ,,fesziiltek” legyenek a kommuni-
kacio megkezdéséhez, fenntartasdhoz. Ez utobbira a modellben — a szamunkra talalobb
kifejezésnek tiind — cselekvési fesziiltségként fogunk hivatkozni.

A fentiek mellett fontos kitérniink arra is, hogy a kutatdsaink homlokterébe tartozé
elégedettség kérdéskore szintén kapcsolodik az dgensekhez, azok egyedi jellemzoi-
hez kotédik. Azaz az 6 (értsd: hiis-vér agensek) sikerkritériumaikon €s percepcioikon
mulik, hogy mennyire elégedettek a kozigazgatasi ligyintézéssel, azaz ennek kapcsan
sok esetben attitidoket, benyomasokat kell vizsgalnunk. Azaz hiadba nominalisan magas
az online ligyintézéshez képest a személyes ligyintézés koltsége, ha ennek megitélése
az ligyfél percepcidjan mulik (példaul az utazasi koltséggel nem szdmol, hiszen amugy
is be kellett mennie a varosba).

A kozigazgatasi iigyintézés atfogd kommunikacios modellje — az iigy inditasa

A kommunikacios helyzetekhez sziikséges legalabb két szerepld, az lizenetet ado €s a vevo
agens. Amennyiben kétiranytt kommunikaciorol beszéliink, az ado és a vevo szerepe
idordl idore felcserélddik, ez az interakcio alapfeltétele. Kommunikacids szempontbol
a kozigazgatasi ligyintézés esetében tobbek kozott azért kell szabalyozott folyamatrol
beszélnilink, mert a szerepek felcserélédése (optimalisan) nem spontan, hanem — jog-
szabalyi, eljarasrendi — kényszerek, egymasutanisagok jellemzik. A kényszerek kiter-
jednek a kommunikacié formatumara (példaul Grlapok), tartalméra (kdzlendd adatok),
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avalaszgyorsasagra (el6irt hataridok), vagy akar olyan verbalis, illetve nonverbalis ténye-
zOkre, mint a stilus vagy a megjelenés.

A kozigazgatasi ligyintézés sikerességét (azaz az agensek célelérését) befolyasolo
tényezOk szambavétele soran — a fentiekkel 6sszhangban — ki kell emelniink a folyamat
szabalyozottsaganak ismeretét, illetve ezen ismeretek megszerzésének képességét. Ezek
az ismeretek és képességek tigyféloldalon szembeodtléen nagy kiilonbségekkel jelle-
mezhetdk, de ligyintézdi oldalon is vizsgalandok, mivel az {igy sikerességére gyakorolt
hatasuk jelent6s lehet a specidlis élethelyzetti igyfelek komplexebb tligyeinek esetében.
Ezért onmagukban is vizsgalatra érdemesek a(z egyes) kozigazgatasi tigyekkel kap-
csolatos tajékozodasi lehetségek €s azok tartama az tigyintézés teljes folyamataban
az ligyinditastol annak befejezéséig.

Az ligyfélnek a tajékozodas soran informaciodhoz kell jutnia arrdl, hogyan, miként,
kihez fordulva (ki a kommunikacié cimzettje), milyen dokumentumokat elkészitve
kell az iigyet elinditani és sikeresen lebonyolitani — ennek alapjan a tajékozodasra
tekinthetiink mint az ligyintézést megel6z6 kommunikacios helyzetre. A tajékozodas
részének tekinthet6 annak a felmérése is, hogy milyen kovetkezményekkel jar az tigy
el nem intézése, azaz hogy miért és mikorra kell elintézni az ligyet.

Az ligyfelek esetében az ligyintézés és a tajékozodas mikéntjével kapcsolatos infor-
macioknak (know how-nak) alapvetéen harom forrasat érdemes megkiilonboztetni: sajat
tapasztalat, ismeretségi halo, kozigazgatas. Azaz az eldzetes sikeres ligyintézési tapasz-
talatok, az atlathato, formalizalt, sablonizalt és kdzpontositott igyintézési csatornak
alapvetden képesek az ligyfelek sajat sikeres tapasztalatai révén a jovobeli ligyintézések
sikerességét is elosegiteni. Ehhez hasonlatos miikddési mechanizmus rejlik abban is,
amikor az ligyfelek tarsas kdrnyezetiikben azokhoz fordulnak, akik az iigyintézésekben
jaratosabbak, netan professziondlisan is tudjak dket segiteni (ligyvédek, konyveldk).

A kozigazgatas tajékoztatd feliileteinek szerepe is kiemelkedd, amelyek esetében
alapértelmezettnek tekinthetd az informaciok megbizhatdsaga, ugyanakkor vizsgalan-
donak azok érthetdsége és hozzaférhetdsége (fellelhetdsége) az tigyfelek altal. Olyan
tajékoztatasi csatornakra kell itt gondolni, mint a személyesen vagy telefonon elérhetd
igyintézok vagy a kiilonbozo e-ligyintézési portalok tajékoztatod feliiletei. Kiilon érde-
mes foglalkozni a kozigazgatastol érkezd felszolitasokkal, amelyek egyben bevonasi
kisérletnek is tekinthetok az ligyintézési — modelliink értelmében az interakciés — folya-
matba, mivel e felszolitasok érthetdsége, illetve hatasa a cselekvési fesziiltség elérésében
kiemelkedden fontosnak tiinik.

Az ligyintézok esetében a kozigazgatasi ligyintézés menetével dsszefiiggd infor-
macioforras a képzések soran megszerzett tudas és képességek (ideértve a megfeleld
jogforrasok megtaldlasanak és értelmezésének képességét), a munkavégzés soran
megszerzett sajat tapasztalat, valamint a kdzigazgatasi rendszer altal nyujtott egyéb
tamogato lehetdségek (kdzvetlen kollégak és vezetok, hozzaférheto ligyleirasok, tudas-
tarak). Mivel az ligyfél szamara optimalisan az ligyintéz6 tudasa is hozzaférhetd,
ezért 1ényegi — vizsgalando6 — kérdés az is, hogy az ligyintézo (illetve a kdzigazgatas)
miként, milyen hatékonysaggal képes atadni az ligyintézés menetével 0sszefiiggd
informaciokat az ligyfél szdmara.
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A kozigazgatas interakcidos modellje szempontjabodl kiemelt jelentdségii, hogy miként
indul el a kozigazgatasi ligyintézés, azaz a kommunikacios folyamat. Ebben kdzponti
szerep jut az ligyfélre rott kotelezettségek jogszabalybol fakado kényszeritd erejének,
abban az esetben is, ha valamilyen ligye vagy kotelezettsége keletkezik, és errdl a kozigaz-
gatas tajékoztatja (felszolitja), és abban az esetben is, ha az tigyfél sziikségleteibdl fakad
az igyintézés (példaul engedélyeztetés). Ezt kovetden az ligyfélnek meg kell hatarozni,
hogy mi szaméara az iigy — mint probléma — kedvezd kimenetele, azaz az elérendd alla-
pot. Modelliinkben az igy megkezdéséhez az kell, hogy az ligyfél az iigy megkezdését
kelloen siirgetonek érezze, azaz el kell érnie a cselekvési fesziiltséget — erre az interakcios
modellekben mint a kommunikaciohoz sziikséges érzelmi szint (bevonodas) kialakulasara
hivatkoznak. Fontos visszautalni arra, hogy a cselekvés/kommunikacio/kdzigazgatasi
tigyintézés megkezdéséhez kelld cselekvési kompetencidara is sziikség van, ennek kom-
ponensei: a kelld tajékozottsag és a kdzigazgatassal valdo kommunikacio olyan képessége,
mint az igyinditas vagy a hatarozatok értelmezése, illetve a ralatas a koztes Iépésekre,
¢és azok megértése.

Amennyiben nem elég magas a cselekvési fesziiltség szintje, igy a potencialis igy-
fél nem kezdi meg az ligyintézést. A fesziiltségi szint novelésére a kozigazgatasnak
is vannak eszkdzei, ilyen példaul a hatariddk, a szankciok alkalmazasanak kilatasba
helyezése, a késedelmi dijak stb. Ez egyben azt is jelenti, hogy modelliinkhoz illeszt-
het6 az is, ha a kozigazgatasi ligyintézést a ,,hivatal” kezdeményezi, és felszolitast kiild
az allampolgar szamara, kivaltva a cselekvési fesziiltséget. Illetve érdemes vizsgalni
azt is, hogy ezeknek a fesziiltségkeltd technikaknak milyen hatékonysaga van, esetleg
kontraproduktivva valnak-e.

Modelliink szerint a fesziiltség nemcsak tul alacsony lehet, hanem tal magas is, azaz
musz4j mihamarabb, a siker nagy valoszintiségével elintézni az ligyet. Ennek hatterében
allhat a tajékozatlansag és/vagy a kompetenciahiany, illetve az ligyintézés vélt vagy
valds id6ébeli raforditasigénye (ligyfélteher). Ebben az esetben az ligyfél kiilso segitség
igénybevételére kényszeriilhet, amelynek soran nala jaratosabb, kompetensebb személyt
biz meg. Példa lehet erre a meghatalmazassal eljard rokon, ismerds vagy a specialis igy-
intézési tudassal rendelkez6 konyveld, tigyvéd. El6bbi csoportnak kiilondsen a digitalis
kompetencidkat igényld vagy a helyben nem elintézhetd személyes jelenlétet igényld
iigyintézések esetén van nagy jelentésége, mig az utdbbi specialistakbol, kozvetitdkbol
allo csoport a kdzigazgatasi ligyintézés hatékonysaga és versenyképessége kapcesan kap
nagy jelentdséget.

A cselekvési fesziiltség szintjében a szubjektiv tényezoknek kiemelkedden nagy
szerepiik van, példaul egy lejard jogositvany meghosszabbitasa nyilvanvaldéan sokkal
fontosabb, siirgetébb egy hivatasos soférnek, mint annak, aki a jogositvany megszerzé-
sét kdvetden soha nem iilt még volan mogé. Fontosak még a kiilonbozo életesemények,
¢lethelyzetek (mint a csaladalapitas, a nyugdijba vonulas), amelyek egyfeldl prioritassa
teszik bizonyos ligyek elintézését, mig mas tigyekre kevesebb eréforras juthat. De van
olyan élethelyzet is (példaul a kiilfoldi tartozkodas), amely nagyobb erdforrasigényt
jelent(het) az ligyintézés soran, amely er&forras-raforditas biztositasahoz nagyobb cse-
lekvési fesziiltségi szint sziikséges. Ezek az egyéni élethelyzetben, eréforras-raforditasi
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képességben rejlo kiilonbségek elvezetnek az atipikus ligyféligényekhez, amelyek alap-
vetden befolyasoljak a kozigazgatasi ligyintézés megvalosulasat, €s ezzel osszefliggésben
ennek vizsgalatat figyelembe véve az atipikus ligyfélcsoportok cselekvési kompetencidit,
nehézségeit (hozzaférhetoségi, megértési, feldolgozasi stb.) is.

Modelliinkben az tigyfelek cselekvési fesziiltsége az, amely miikodésbe hozza a koz-
igazgatasi igyintézés folyamatat, amelyet az 1. abran mutatunk be. Eppen ezért javasolt
az abrat a cselekvési fesziiltségtol mint kiinduldoponttdl felfejteni, nem feledve a modell
ciklikussagat, illetve hogy a kozigazgatasi ligyintézés a folyamat mas pontjan is elkez-
doédhet (példaul az tigyintézo altal kikiildott felszolitassal).

Az ligyinditasi hajlandosagot kdvetden azonositani kell az igy tipusat (okmanycsere,
igazold dokumentumok benytjtasa, engedély megszerzése, nyilvantartasba vétel elinté-
zése stb.). Ennek ismeretében lehet kivalasztani az adekvat kozigazgatasi ligyintézést mint
szabalyozott kommunikdécios folyamatot, amelynek soran interakcioba Iépnek az aktorok
a valasztott csatornan keresztiil.

Elégedettség VisszakereshetGség
N Rogzités
—
- Hitelesités
Cselg.kvelm Fogadas Cselekvés, Megértés
feszlltség <] —/ visszajelzés
Célmeghat.| Kiértékelés > g: °‘§ Hatarozat| Mérlegelés
ﬂtéjékozc’)dés) (lezéras) S g o kikiildése | Dontés \ Térs-
kérnyezet| Dokumentum-| Csatorna- gr\ o % Erkeztetés |Feldolgozas szervek
készités| valasztas & 5 ® Biralat
Kodolas |[Elkildés Fogadas|Feldolgoza
| —I Hitelesités l_)

UGYFEL CSATORNAK UGYINTEZO
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1. dbra: A kozigazgatasi tigyintézés atfogo kommunikacios modellje

Forras: a szerz6 szerkesztése

A kozigazgatasi iigyintézés atfogé kommunikacios
modellje — a csatornavalasztas

A modell alapjan a csatornavalasztas a kdvetkezo vizsgalandd mozzanat a kozigaz-
gatasi iigyintézés folyamatadban. A valaszthatd — adott kozigazgatési ligy esetében
hasznalhato — ligyintézési csatornak esetében meg kell kiilonboztetni azokat a csa-
tornakat, amelyeken keresztiil a teljes ligymenet végigvihetd, illetve azokat, amelyek
esetében csak egy-egy részmozzanat lehetséges, mint a tdjékozodas vagy az ligyin-
ditas. Ez utobbi kiemelt jelentéségli az e-ligyintézés kiépiilése szempontjabol, mivel
a 2015. évi CCXXIL. torvény az elektronikus tigyintézés és a bizalmi szolgaltatdisok
dltalanos szabalyairol eldirja, hogy 2016-t6]l minden kozigazgatasi tigyintézes esetében
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biztositani kell az tigyintézés online csatornan keresztiili megkezdhet6ségét. Ugyanak-
kor a jogszabalyi keretek kiépiilése'? csak kezdeti 1épésnek tekinthetd, amelyet a tech-
nologiai hattér biztositasa, illetve az eljarasok elektronikus — szakrendszerszintli — ujra-
szervezése kovet, amely utan a szoftveres megoldasok fejlesztése és implementacioja
sziikséges ahhoz, hogy az online csatorna a teljes tigyintézési folyamat lebonyolitasahoz
valaszthat6 legyen. Ennek eléréséhez jelent6s fejlesztési forrasok sziikségesek, amelyek
hazankban tobbek kozott a Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program
(KOFOP) keretében allnak/alltak atfogd szakpolitikai program szintjén rendelkezésre.
Osszességében megallapithato, hogy az {igyintézés teljes lebonyolithatosaga — szemben
a személyes csatornaval — nem feltétlen jellemz6 (azaz vizsgalando) az online kozigaz-
gatasi ligyintézési csatorna esetében. Ezzel szemben a hangalapt (call centeres), illetve
papiralap (postai) ligyintézési csatornak esetében a teljes tigyintézés lebonyolithatosaga
egyaltalan nem jellemzo, és a jelenlegi fejlesztési €s technoldgiai trendek mellett nem
is cél.

Az ligyintézési csatornak hasznalatdban az internetalaptiak terjedése szembetiind,
mindekdzben a papirok szallitasat végzo postai és futarszolgaltatasok, a telefonos hiva-
sokat kezel6 call centerek, valamint a személyes ligyintézést lehetévé tévo ligyintézési
terek — ha eltéré mértékben is, de — egyre kevésbé preferaltak és valasztottak. Ugyan-
akkor fontos felhivni a figyelmet, hogy a legszélesebb korti ligyintézési kompetenciat
az online csatornak kivanjak meg az tigyfelektol, viszont ez a csatorna kecsegtet a legki-
sebb erdforras-raforditasi igénnyel, valamint kinalja a legnagyobb rugalmassagot az iigy-
felek szamara. A jelenlegi technologiai trendek mellett a klasszikusnak tekinthetd online
tigyintézési portal mellett egyre nagyobb figyelmet kell forditani a mobilapplikaciokra,
a chatbotokra, a mesterséges intelligencia hasznalatan alapuld megoldasokra is.

Aziigyfelek konkrét csatornavalasztasat szamos ligyféloldali képesség és kompetencia-
elem, valamint a raforditasok becsiilt koltsége ¢s a kommunikacidcsatornak hatékonysaga
velt és valos elonyeinek megitélése befolyasolja. Olyan megfontolasokra érdemes ez utobbi
kapcsan gondolni, mint ,,a sz6 elszall, az irds megmarad”, ,telefonon az {igyintézék nem
elérhetok” stb. Ezért fontos kutatasi teriiletnek tartjuk — a technologiai megoldasok kinalta
lehetéségek szélesedésével parhuzamosan — a csatornavalasztasi preferencidk folyamatos
nyomon kovetését és ennek hatasat a kdzigazgatasi iigyintézéssel vald elégedettségre.
Elébbi témaban a kotet I11. fejezetét, utobbi témaban a I'V. fejezetét érdemes attekinteni.

Béarmely csatornat valasztjak is a kozigazgatasi ligyintézés esetében, annak specialis
kritériumokat is teljesitenie kell. Ezek az azonositas, a hitelesités és a jogosultsagok biz-
tositasa; ezek a kiilonb6z06 csatornak esetében eltérd technikai megoldasokkal torténnek.
A legelterjedtebb az alairas és a bélyegzés, a személyi okmany bemutatasa, az tigyfélkod,
a biometrikus azonositok, illetve a digitalis bélyegzok alkalmazasa — a nagyobb biztonsag
érdekében ezek kombinacioja is elképzelhetd egy-egy folyamatban, annak érdekében, hogy
egy-egy nyilatkozohoz azt a tartalmat rogzitsiik, amely valdban tdle szarmazik, és ezt
senki ne tudja megvaltoztatni. Ez utobbi 0sszefligg azzal, hogy a kdzigazgatasi ligyintézés
lényegi tartalmat — az alkalmazott csatornatol fiiggetleniil — nemcsak rogziteni, hanem

12 BALOGH 2019.
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archivalni és tarolni is szlikséges. Itt is [ényegi elem a biztonsag, €s emiatt ezen a teriileten
is megfigyelhet6, hogy a digitalizalas nem az egyik naprol a masikra szoritja ki a papiralapti
megoldasokat, ami parhuzamossagokat hoz létre. A biztonsag masik fontos aspektusa a csa-
torna zavartalansaga (esetleg titkositasa, kodolasa), amely sok esetben nem teszi lehet6vé
a— kommunikacioelmélet szerinti — zaj megjelenését a csatornahasznalat soran.

A technikai megoldasok attekintése mar onmagaban jelzi, hogy a csatornak fenntartasa
és hasznalata is jelentOs koltségekkel jarhat, amelyek megfizetése csatornanként eltérd
mértékben és aranyban terheli az tigyfél- és az ligyintézoi oldalt — mikozben a fejlesztések
célja e koltségek csokkentése, a kdzigazgatasi ligyintézés mint kommunikacios helyzet
hatékonyabba tétele. Ennek vizsgalatadhoz az egyes iigyintézési Iépések feltarasara, egység-
koltségek meghatarozasara van sziikség, amelyet az egyes ligyintézési csatornak esetében
kiilon-kiilon el kell késziteni.

A kozigazgatasi ligyintézés atfogé kommunikaciés modellje — az iigy lezarasa

A kozigazgatason beliil (ligyintéz6i oldalon) lezajlo, ,,iktatastol iktatasig terjedd” folya-
matok munkafazisainak feltarasa 6nmagaban is 1ényeges, mar csak azért is, mert napja-
ink kozigazgatas-fejlesztéseinek jelentds hanyada vallalkozik a kozigazgatasi eljarasok
digitalizalasara és munkafolyamatainak atszervezésére. Ezt a feladatot érdemes az egyes
fejlesztések hatasméréseihez kototten elvégezni, amihez kifejlesztettiik a Jo Allam Projekt-
mutatok rendszerét.

Az iigyintézdi oldalon kutatasaink szempontjabol megkiilonboztetiink front office
és back office folyamatokat. El6bbihez soroljuk azokat, amelyekre az tigyfélnek ralatasa
van, az ligyféelkommunikéci6 e folyamatokhoz kialakitott feliileteken zajlik online, szemé-
lyesen vagy papiron, esetleg hangalapon. Ezek a kiilonb6z6 csatornakhoz kotott specialis
érintkezési feliiletek hatarozzak meg elsddlegesen az iligyfélélményt, és ezaltal az tigyfél-
elégedettséget, emiatt kiemelkedo szerepiik van az tigyfélkozpontu kozigazgatas kialakita-
saban. A back office folyamatok — bar az tigyfél eldl rejtve zajlanak — két markans jellemzo-
jével az ligyfél a visszacsatolas soran mindenképpen talalkozik: a kozigazgatasi dontéssel,
hatarozattal, illetve az ennek elkészitéséhez sziikséges idével. Az iigyfél-elégedettséget
vizsgalva ezek is olyan tényezok, amelyek mellett nem mehet el egy kutatas sem.

Ennek vizsgalata olyan témakhoz is elvezet, mint a hianypdtlas, a hatarozatok mindsége
vagy a fellebbezések, illetve az tigyintézés sikeressége. Ezek részben (példaul fellebbe-
z¢€s —ahol megvaltozik az igyintéz6i oldali aktor) vagy egészben (mint a hianypotlas — ahol
nem valtozik az igyintéz6 oldali aktor) illeszthetdk az interakcids modellbe mint sza-
balyozott kommunikacids folyamatok (példaul hataridékkel, az informacids kozlésére
alkalmas rogzitett formatumokkal). Az interakcios helyzet fenntartasa — és ez ujabb spe-
cifikus jellemvonasa a kozigazgatasi ligyintézésnek — kizarolagosan iigyféloldalon dél el,
és ujfent a cselekvési fesziiltség a meghatarozo. Amennyiben egy iiggyel kapcsolatos hata-
rozattal, nyugtazassal az iigyfél altal érzékelt/definialt problémat megoldjuk, ugy az nem
kelt az interakcids folyamatot fenntarto fesziiltséget — az tigyintézési folyamatot és igy
az interakcios helyzetet lezartnak tekinthetjiik. Amennyiben a kozigazgatasi dontéssel
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az Ugyfél barmilyen szempontbdl elégedetlen, az bizonyos fesziiltségi szint felett Gjabb
cselekvésre fogja sarkallni (példaul ujra probalkozik, fellebbez, birdsagi feliilvizsgalatot
kér), ez egyben azt is jelenti, hogy a lezarodo ligy esetében a probléma nem feltétlen oldo-
dik meg az iigyfél kivanalmainak teljes mértékben megfelelen, de 6 mégsem tesz tovabbi
erofeszitéseket a kialakult helyzet megvaltoztatasara.

Az elégedettségi vizsgalatok esetében ezért 1ényegi kérdés, hogy a kozigazgatassal
vald elégedettség soran az agazatrol (allami nagy rendszerrdl) altalanossagban kérdezziik
az allampolgarokat, vagy elohivva a sikeres ligyintézéseik emlékképeit. Olyan kutatasmod-
szertani kérdéskor ez, amely jelzi, hogy a kozigazgatasban végbemend valtozasokat, mint
a digitalis transzformaciot, standardizalt méréeszkozokre alapuld iddsoros adatbazisokon
keresztiil lehet csak megfelel6 mindségben megragadni.

A kozigazgatasi ligyintézési interakcioval valé elégedettség
és az ezt befolyasol6 tényezok

Zar6gondolatként fontos megemliteniink, hogy kutatasi programjaink fokuszaban tovabbra
is a kozigazgatasi ligyintézéssel valo ligyfél-elégedettség all, amelyet az ligyintézési folya-
mat minden eleme, valamint a folyamat idébeli lebonyolitdsa/lebonyolddasa is képes
befolyasolni. A kutatasok eme fokusza 0sszefiigg a szolgaltatd allam paradigmajaval,
az allampolgarok esetében az tigyfélkozpontiisaggal, mig a vallalkozasok esetében a ver-
senyképességekkel —az ligyfélterhek csokkentésének célrendszerével. Eppen ezért érdemes
szamba venni, hogy milyen beavatkozasi €s szabalyozasi eszkdzok allnak rendelkezésre
az lgyfél-elégedettség elomozditasa érdekében.

Az tjonnan megjelend technoldgiai megoldasok, az ligyintézés menetét tamogatd tech-
nolégiai lehetdségek esetében jellemzonek tekinthetd, hogy a kézigazgatas a technologiai
megoldasok terén inkabb kévetd-, mint innovatorszerepet tolt be, és elsédleges célként
a piaci szegmensben miikddo szervezetek tigyintézési gyakorlatainak atvételére érdemes
torekedni. A jovo tekintetében leginkabb ilyenek a mobiltelefonos, valamint a mesterséges
intelligenciaval tamogatott megoldasok, amelyektdl a hozzaférés és az atfutasi idé dimen-
zidjaban varhato eldrelépés.

Ezzel parhuzamosan a digitalis transzformacié soran a kdzigazgatasi ligyintézés folya-
matainak tjraszervezése is elkeriilhetetlen, amelyhez a megfeleld — trendekre reagalo — jog-
szabalyi hattér folyamatos biztositasa nélkiilozhetetlen. Kiemelend6 célként lehet példaul
megjelolni jelenleg a papiralapt megoldasok visszaszoritasat, kivezetését mind az tigy-
intézés, mind az archivalas soran. Szintén kulcsteriiletnek tiinik az ligyintézések soran
keletkez0 digitalis adatallomany mint adatvagyon minél szélesebb kort felhasznalasa, akar
a kapacitasok tervezésében, akar a min¢l jobb tigyfélélmény kialakitasaban. Masrészrol
viszont nem lehet elfeledkezni az informacios tarsadalom leszakadoirol, illetve a valami-
lyen okbol ligyintézési nehézségekkel kiizdokrol sem, és altalanossagban a kozigazgatasi
tigyintéz¢es jelentette tigyfélterhek csokkentésérol.

3 HAINAL-KIRALY 2014.
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Mikozben a digitalizacio eléretorése megallithatatlan megatrendnek tiinik, a kozigaz-
gatas személyi allomanyanak fejlesztése tovabbra is kulcskérdésnek tekinthetd. A napra-
kész tudas a folyamatosan valtozo technologiai és jogszabalyi kdrnyezetben, a megvaltozo
ugyféligények kozepette olyan uj kompetenciakat (s6t munkakoroket!) igényel, amelyek
miatt a folyamatos képzés, tovabbképzes elengedhetetlen, mikdzben a személyi allomany
integritasa és lojalitasa nélkiil a kozigazgatasi tigyintézés mindsége és annak fejlesztése
nem megvalosithato.
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